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1 Johdanto 
 
 
Opinnäytetyössä tarkastelen, miten palvelumuotoilulla voisi parantaa julkisia palveluja ja 
millaisilla välineillä kehittämistä voisi tehdä. Pohdin myös, miltä tuottamisen tiloissa 
näyttää ja kuinka helposti tilaan ja tietoon pääsee eli palvelun saavutettavuutta ja 
saatavuutta sekä miten palvelua voisi hahmottaa termien tila-aika ja valtageometria kautta. 
Palvelu tuotetaan ja kulutetaan tietyssä tilassa ja asiakkaan ja palveluntarjoajan välisessä 
vuorovaikutuksessa tiettyyn aikaan. Tila voi olla fyysinen tila, kuten asiakastila, tai se voi 
olla internetissä oleva verkkosivu. Opinnäytteen maantieteellinen kohdealue on Pohjois-
Karjala ja Heinävesi. 
 
Halusin rajata palvelujen tarkastelun vanhuksille suunnattuihin julkisiin palveluihin 
tilanteessa, jossa on epäilys muistisairaudesta ja tarvittaisi apua tilanteen selvittämiseksi. 
Aihe on ajankohtainen sekä henkilökohtaisesti että tuttavapiirissä, mutta myös Pohjois-
Karjalan väestörakenteen perusteella. Pohjois-Karjalassa on enemmän vanhuksia kuin 
Manner-Suomessa keskimäärin ja luku kasvaa. On odotettavissa, että muistisairaudet 
yleistyvät väestön ikääntyessä. Maakunnan ja Heinäveden sosiaali- ja terveyspalveluista 
vastaa toimintansa aloittanut Siun Sote. Siun sotessa vanhuksille suunnatuista palveluista 
käytetään nimeä ikäihmisten palvelut. 
 
Opinnäytetyöni suunnittelu käynnistyi syksyllä 2017 innostuksesta hyödyntää tiedon 
visualisointia projektitoiminnassa. Lähdin tutustumaan sosiaali- ja terveysalaan, 
lainsäädäntöön ja palvelumuotoiluun. Mitä enemmän perehdyin julkisiin palveluihin ja 
toteutettuihin kehittämishankkeisiin, joissa oli hyödynnetty palvelumuotoilua, sitä 
selkeämmäksi muodostui käsitys, ettei tiedon visualisointi riittäisi. Kehitettäessä 
palveluja olisi hahmotettava kokonaiskuva. Tämä edellyttäisi koko prosessin 
havainnollistamista, kenelle palvelu on suunnattu ja millaisiin tarpeisiin pyritään 
vastaamaan. Karelia-ammattikorkeakoulussa keväällä 2018 pidetyn Experience Design -
kurssin aikana perehdyin palvelumuotoilun teemoihin ja työkaluihin sekä kokeilimme 
ryhmätyönä, kuinka palvelua voisi kehittää palvelumuotoilun keinoin. Osana 
ammatillista kasvua pyrin omaksumaan palvelumuotoilun ajatuksen empatiasta ja 
tarkastelemaan tunteita ja tuntemuksia. Opinnäytetyön aineiston muodostavat kurssin 
tuotokset, joita käytän ryhmän jäsenien luvalla. Osaa aineistoa olen käsitellyt 
opinnäytetyötä varten, mistä on maininta kyseisissä kohdissa.  
6 
Julkiset palvelut perustuvat lainsäädäntöön ja monissa laeissa sekä säädöksissä on 
mainittu asiakaslähtöisyys. Siun soten strategiassa organisaation visioksi on määritelty 
asiakkaan arvostama ja arvoihin on nostettu muun muassa asiakaslähtöisyys. Tästä 
huolimatta yleisöosaston kirjoitusten perusteella ikäihmisten palveluihin ei oltu 
tyytyväisiä ja sama toistui keskusteluissa tuttavien kanssa.  
 
 
2 Keskeiset käsitteet 
 
 
2.1 Julkiset palvelut ja asiakkaan asema 
 
Suomen lainsäädännön ja julkisen vallankäytön perusta tulee perustuslaista. 
Perustuslaissa on määritelty muun muassa perusoikeudet, joilla on haluttu taata kaikkien 
Suomessa asuvien sivistykselliset, taloudelliset ja sosiaaliset oikeudet. Lainsäädännön 
lähtökohtana on ihmisten yhdenvertainen asema lain edessä. Ketään ei saa perusteetta 
asettaa eri asemaan henkilöön liittyvän syyn, kuten sukupuolen, iän tai terveydentilan 
perusteella. (Suomen perustuslaki 731/1999.) Perusoikeudet ja ihmisoikeudet on katsottu 
niin tärkeiksi, että niiden turvaaminen ja toteuttaminen viranomaisen toimesta on mainittu 
erikseen perustuslain pykälissä 22 ja 124. Sosiaalisten oikeuksien tavoitteena on 
varmistaa jokaiselle ihmisarvoinen elämä, esimerkiksi perustoimeentulo ja huolenpito 
mukaan lukien vanhukset. Julkisen vallan on turvattava riittävät sosiaali- ja 
terveyspalvelut sekä edistettävä väestön terveyttä. (Suomen perustuslaki 731/1999.) 
 
Perustuslain lisäksi sosiaali- ja terveysalaa koskevaa lainsäädäntöä on määritelty 
sosiaalipalvelujen lainsäädännössä ja terveyspalvelujen lainsäädännössä. Se miten ja mitä 
palveluja kuntien tulee järjestää, on säädetty Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014), ja 
asiakastyöstä, menettelytavoista ja tietosuojasta on säädetty Laissa sosiaalihuollon 
asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000. Ikäihmisten palveluista on säädetty laissa 
980/2012, Laki ikääntyneen väestön toimintakyvyn tukemisesta sekä iäkkäiden sosiaali- 
ja terveyspalveluista. Laissa ikääntynyt väestö termillä viitataan yli 63-vuotiaisiin ja iäkäs 
henkilö viittaa henkilöön, jonka toimintakyky on alentenut ikään liittyvistä syistä. 
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Voi pohtia kenellä keskiverto ihmisellä on osaamista hallita lakiviidakko ja ymmärtävän 
oma-aloitteisesti etsiä, mihin hänellä on asiakkaana oikeus. Sanomalehtien ja 
yleisöosaston kirjoituksista välittyy kuva, etteivät ammattilaisetkaan hallitse 
kokonaisuutta. Kuitenkin laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
todetaan, että asiakkaalle on selvitettävä hänen oikeutensa siten, että hän riittävästi 
ymmärtää sisällön ja merkityksen (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
812/2000). 
 
Pohjois-Karjalan väestön ennakoidaan vähenevän ja samaan aikaa vanhusten osuus 
kasvaa. Huoltosuhteen ennakoidaan vuonna 2040 olevan toiseksi huonoin koko maassa 
Kainuun pitäessä perää. (Pohjois-Karjalan ennakointiportaali 2018.) Pohjois-Karjala ei 
ole yksin pohtimassa keinoja, miten turvata asukkaille peruspalvelut tulevaisuudessa. 
Pohjois-Karjalassa ja Heinävedellä muun muassa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut 
järjestää Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymä Siun sote, joka 
aloitti toimintansa vuonna 2017. Siun Sote pyrkii kustannustehokkaaseen toimintaan, 
hyvinvoinnin edistämiseen ja palvelujen saavutettavuuteen. Strategiassaan se kiteyttää 
arvoikseen muun muassa asiakaslähtöisyyden ja yhdenvertaisuuden. (Siun sote 2016.)  
 
Strategia nostaa asiakaslähtöisyyden tarpeen megatrendinä tekijäksi, joka on huomioitava 
palvelujen tuottamisessa. Arvona on lainsäädännössä julkishallinnon palvelulle asetettu 
lähtökohta, mutta näkyminen toiminnassa on enemmän sattumanvaraista kuin 
säännönmukaista (ks. yleisönosastokirjoitukset). Käytännön tilanteet vaihtelevat sekä 
ihmiset kohtaavat, että kokevat asiakaspalvelun eri tavoin. Kaikki eivät saa samanlaista 
palvelua tai koe saavansa tarvitsemaansa palvelua ja osa ei edes saa heille kuuluvaa 
palvelua. Kuinka palveluja ja apua tarvitsevia asiakkaita kohdataan palvelutilanteissa, 
joissa viranomaisilla on jo asemansa perusteella laeista nousevat velvollisuudet? Tilanne 
vaikuttaa jokseenkin lohduttomalta, kun kytkös perusoikeuksiinkin on hiipunut.  
 
 
2.2 Tila-aika ja valtageometria 
 
Massey (Lehtonen, Rantanen & Valkonen 2008, 10) käyttää termiä tila-aika, jolla hän 
haluaa tehdä näkyväksi, että ajasta ja tilasta pitäisi puhua yhdessä ja yhtä aikaa. Näin siksi, 
että hän näkee ongelmallisena modernin ajattelun jaon muuttuvaan aikaan ja staattiseen 
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tilaan. Masseylle tila ja paikka molemmat ovat riippuvaisia ajasta: ”…tilaa tulisi ajatella 
sosiaalisten suhteiden rakentamana ja yhteiskuntaa puolestaan tulisi tarkastella tilallisesti 
konstruoituna.” (Lehtonen ym. 2008, 8.)  
 
Viranomaisten yleiset tilat voivat ensisilmäyksellä vaikuttaa eräänlaiselta näyttämöltä: 
pääsy tilaan (periaatteessa kaikille avoin tila silti suljettu/vartioitu), pääsy tietoon ja 
käyttämään oikeuksiaan. Esivaikutelma pysähtyneestä tilasta, jossa ihmiset kohtaavat, 
alkaa näyttäytyä hyvin erilaiselta, kun sitä tarkastellaan sosiaalisena näyttämänä kuten 
Massey (2008b) tekee, ja pohditaan tilaa hänen käyttämillään termeillä tila-aika, valta ja 
valtageometria. Massey kritisoi tilan ja ajan erottamista toisistaan, ja haluaa pois malleista, 
joissa yhteiskunta otetaan kaksi-/kolmiulotteisena viipaleena lipumassa ajassa. 
Käyttämällä tila-aika käsitettä hän tahtoo tuoda esiin niiden olevan kytköksissä toisiinsa. 
Hän kiteyttää: ”Tila ei ole staattista, eikä aika ole tilatonta.” (Massey 2008b, 44, 51, 56–
57.) 
 
Tilallisuutta tulisi Masseyn mielestä ajatella erilaisten tarinoiden rinnakkaisuuden 
alueena, joka ottaisi näin huomioon tilan sosiaalisen rakentuneisuuden sekä yhteyden 
valtaan. Massey käsittää paikan avoimeksi, huokoiseksi ja hybridisoituneeksi. Hän 
pitääkin paikkaa sosiaalisten suhteiden sekoituksen polttopisteenä, eräänlaisena 
kohtaamispaikkana. Tämän paikkakäsityksen mukaan paikan erityisyys on lähtöisin 
paikkaan vaikuttaneiden voimien yhdistelmän absoluuttisesta erityisyydestä, ei siitä, että 
alue itsessään olisi huono, vaan että asema on tuotettu. (Massey 2008a, 31; Massey 2008d, 
123; Massey 2008e, 205.) Esimerkkinä paikan erityisyyden huomioivasta muotoilun 
osaamisesta voi mielestäni pitää Lapissa toteutettavaa Artic Designia (arktinen design). 
Artic Design ei huomioi vain paikalliset arktiset olosuhteet, vaan myös kansainvälisen, 
kulttuurisen ja poliittisen ulottuvuuden. (Rytilahti 2014; Miettinen & Tahkokallio 2014.) 
 
Massey pitää tilaa sosiaalisesti rakentuneena, monimutkaisena hallitsemisen ja 
alistamisen verkkona (kohteena liike, kommunikointi, hallinta, aloitekyky). Tätä tilan 
aspektia hän nimittää valtageometriaksi. Hän käyttää valtageometrian käsitettä 
kuvaamaan myös aika–tila-tiivistymää. Tiivistymän toisessa päässä on vastaanottaja ja 
toisessa päässä on tiivistymästä hyötyjä, joka on myös vastuussa tiivistymästä. Yksilöt ja 
ryhmät, joilla on valtaa, pystyvät hallitsemaan suhdettaan aika–tila-tiivistymään, ja 
käyttämään sitä edukseen kasvattamalla vaikutusvaltaansa. Asemasta riippuen yksilöllä 
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ja ryhmällä on päätösvaltaa siihen, miten ja missä he liikkuvat ja kommunikoivat. 
Liikkuvuus merkitsee hyvin eri asioita esimerkiksi länsimaisille tutkijoille ja 
journalisteille kuin pakolaisille ja siirtolaisille. Massey painottaa, ettei kyse ole vain 
epätasaisesta jakautumisesta, vaan jonkun toisen liikkuvuus ja valta suhteessa 
liikkuvuuteen ja kommunikaatioon voivat heikentää toisen asemaa, jopa aiheuttaa 
tilallista vankeutta. Tämä asetelma toimii myös suhteessa pääomaan ja työvoimaan ja 
niiden raja-aitoihin. Pääoma voi liikkua ja se pystyy kilpailuttamaan paikallisia talouksia 
sijaintipäätöksen tekemiseksi. Sama logiikka toimii myös pienemmässä mittakaavassa 
esimerkiksi oman auton käyttö lisää yksilöllistä liikkuvuutta, mutta vähentää julkisen 
liikenteen taloudellista elinkelpoisuutta. (Massey 2008a, 21–22, 23, 24; Massey 2008b, 
58.) 
 
Mielestäni Masseyn (2008c) tutkimusta Hondurasin alkuperäiskansojen kartta-projektista 
voisi soveltaa, asiakas ”kartalle” suhteessa julkisiin palveluihin. Hondurasissa 
alkuperäiskansojen käyttämät paikannimet oli poistettu perinteisestä kartasta, jolloin alue 
saatiin näyttämään autiolta ilman siellä eläviä alkuperäiskansoja. Legitiimin kartan 
sisällön määrittelevät (päätös)vallassa olevat, joilla on omat päämärät alueen 
hyödyntämisestä. Alueesta, paikoista ja luonnosta on eri tulkintoja, mutta niitä ei 
välttämättä huomioida, jos tiedot ovat eri muodossa kuin legitiimi kartta. (Massey 2008c, 
65–67, 69–70, 80–82.) Sosiaali- ja terveyspalvelujen alalla on sekä pääoma liikkeellä että 
asiakkaat. Palvelujen tehokkuutta haetaan muodostamalla asiakaspohjaltaan tarpeeksi 
isoja alueita. Yksilötasolla kehityksen tulisi näkyä vapautena, mutta on osa asiakkaista 
kohtaa tilallisen vankeuden. Asiakkaista osa siirtyy vaivattomasti palveluista toiseen kun 
taas toisia siirretään.  
 
Yhdenvertaisuuden lähtökohdasta kaikilla pitäisi olla mahdollisuus päästä julkisiin 
palveluihin. Liikkuvuus ja tilallinen vankeus ei ole vain globaali asia. Samaa asettelua 
voisi testata vastaanottotilaan (fyysiseen tila) ja sitä edeltäviin tapahtumiin tiedonhakuun 
ja ajanvarauksen tekemiseen puhelimitse tai verkkopalvelun kautta. Palvelujen 
saavutettavuus ja saatavuus näyttäytyvät hyvin eri tavoin erilaisille asiakkaille riippuen 
heidän tilanteestaan ja olosuhteistaan. Verkkopalvelujen käyttämisestä voivat olla 
vaarassa syrjäytyä nuoretkin käyttäjät, mikäli heillä ei ole välineitä tai osaamista 
(Hyvärinen 2015). Lovio ja Muurinen (2013) esittelevät Sosiaalitoimisto 2.0 kokeilun 
osoituksena muutoksesta julkishallinnon palveluissa, missä luovutaan 
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organisaatiolähtöisestä toiminnasta. Uteliaisuus ja empatia auttoivat ymmärtämään 
asiointikokemusta ja kohderyhmälle tärkeitä asioita. Kokeilussa sosiaalitoimistoa 
kehitettiin yhdessä asiakkaiden kanssa niin, että fyysiset ja toiminnalliset ratkaisut 
tukevat positiivista palvelukokemusta. Tuloksena oli laadukkaammat palvelut 
esimerkiksi hukkakäyntien vähentyessä. (Lovio & Muurinen 2013.) 
 
 
2.3 Palvelumuotoilu 
 
Suomessa palvelumuotoilulla viitataan yleensä yritysmaailman tarpeisiin vastata 
nouseviin haasteisiin kiristyvillä markkinoilla, kuinka saada enemmän voittoa (Pitkänen 
& Veinola 2014; Salokannel 2014; Leinonen 2014; Eljala & Luoto 2014). 
Palvelumuotoilu ei ole historiaton ilmiö eikä se ole ilman arvoja (Meroni & Sangiori 
2011). Stenroos (2014) tiivistää muotoilun syyt tarpeeseen yksinkertaistaa palveluja (ja 
tuotteita), jotta ne olisivat laadukkaita ja turvallisia ihmisten käyttää. Hän liittää myös 
tunteet, inhimilliset merkitykset, ympäristöarvot ja kestävän kehityksen niiksi syiksi, 
miksi on muotoilua. Sitä ei siis ole vain kilpailukyvyn vuoksi vaan miellyttävät palvelut 
helpottavat elämää, ilahduttavat käytettäessä, lisäävät käyttäjien arjen laatua ja 
hyvinvointia. (Stenroos 2014, 62–63.)  
 
Palvelua voidaan tarkastella palvelutuokioiden, -polun ja palvelun kontaktipisteiden 
(kosketuspiste, touch point) kautta. Palvelutuokioilla tarkoitetaan keskeisiä kohtaamisia, 
joissa palvelu tuotetaan. Palvelu on prosessi, joka etenee ajassa ja joka muodostuu useista 
palvelutuokioista. Tuokiot muodostavat palvelupolun, joka on jokaisella asiakkaalla 
yksilöllinen riippuen siitä, millaisia valintoja hän tekee. Käyttäjää havainnoimalla 
voidaan löytää uusia asiakastarpeita ja muokata palvelupolun kestoa, asiakkuuden 
kehityskaarta ja ennakoida eri elämäntilanteita ja tarpeita. Palvelupolulle voidaan tuoda 
muita palveluntarjoajia luomaan saumaton palvelukokonaisuus. Palvelutuokiot koostuvat 
kontaktipisteistä, joiden avulla asiakas voi aistia ja kokea palvelun eri kanavilla, kuten 
esineet ja laitteet, toimintamallit ja ihmiset. Lisäksi kanavat voivat olla digitaalisia, 
fyysisiä tai aineettomia tiloja, joissa palvelu tuotetaan. Toimintamallit sisältävät 
palveluun kuuluvat prosessit ja rutiinit, joista pienin elementti on palveluele. 
Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan välinen suhde, mutta myös 
asiakkaiden välinen vuorovaikutus vaikuttaa kokemukseen. Palvelumuotoilulla voidaan 
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suunnitella asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden roolien laajuus palvelun tuotannossa. 
(Koivisto 2011, 49–53.) 
 
Valtiosihteeri Heinonen nostaa palvelumuotoilun keinoksi saada asioita aikaiseksi. 
Hänestä muotoilua pitäisi hyödyntää kaikilla sektoreilla etenkin innovaatiotoimintaan, 
mutta sitä tulisi käyttää myös julkisissa palveluissa. Heinonen nostaa muotoilun rinnalle 
ammattimaisen johtajuuden sekä kansalaisten osallistamisen, jotta asiantuntijuuden 
rinnalle tuotaisiin erilaisia näkökulmia. (Heinonen 2014, 7–8.) Miettinen pitää muotoilua 
osana yritysten kilpailukykyä, mutta hän näkee sen kasvavan merkityksen myös julkiselle 
sektorille (2014b, 12). Julkisten palveluiden tarve ikäihmisille ei kasva pelkästään 
väestön ikääntymisen vuoksi. Yhä koulutetummat kuntalaiset tulevat vaatimaan itselleen 
ja läheisilleen korkealaatuisempia hyvinvointipalveluita. Julkisen sektorin 
toimintaympäristön jatkuva muutos vaatisi toimintamallien uudistamista, uusia 
innovaatioita, mutta ennen kaikkea asennemuutosta. (Hallipelto 2008.) 
 
Muotoiluajattelun voi ajatella olevan osa aluekehittämistä. Lehtonen ja Lehto (2014) 
kiinnittävät muotoilun innovaatioprosesseihin sekä alueellisiin, kansallisiin ja EU- 
strategioihin (vrt. Masseyn valtageometria, kuinka politiikoilla tuotetaan hyvää/huonoa 
aluetta). Rakennemuutokseen sopeutumisessa, kuten väestön ikääntymisessä, voitaisiin 
hyödyntää muotoilun periaatteita yhteiskunnan kansalaislähtöisessä kehittämisessä. 
Kiinnittämällä huomio palvelukokonaisuuksiin ja käyttäjälähtöisiin palvelupolkuihin 
parannettaisiin palvelukokemuksia (yksilölliset palvelut, laatu- ja vaikuttavuusvaatimus) 
sekä vähennettäisiin kustannuksia (tehokkuusvaatimus). Mistä löytyvät muutoksentekijät 
kuntakentälle? Lehtonen ja Lehto uskovat opiskelijoiden perehdyttämisen tuovan 
muotoiluosaamista julkiselle sektorille palveluita uudistamaan. (Lehtonen & Lehto 2014, 
22–23, 27.) Tämä jättää huomioimatta julkishallinnon rakenteet ja historian, jotka estävät 
hallinnon uudistumisen (Schultz 2015). Uusien menetelmien käyttöönottaminen vie aikaa, 
mutta jos esimiehet eivät osallistu prosessiin niin on vaikea uskoa työntekijöidenkään 
sitoutuvan kokeiluihin (Hakio, Mattelmäki & Jyrämä 2015, 70). Kehittämistyö venyä 
keskeytysten vuoksi, kunnes on saatu lisäresursseja. Epäonnistuneiden 
kehittämishankkeiden seurauksena voi olla vaikea motivoida asiakkaita ja työntekijöitä 
jatkossa osallistumaan kehittämistoimintaan. (Hyvärinen 2015, 110.) 
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Palvelumuotoilulla on haettu apua vastata (loppu)käyttäjän tarpeisiin. Kun parannetaan 
jotakin tai kokeillaan uutta, toimitaan suunnitelmallisesti, ollaan toteuttamassa 
kehittämisprojektia. Palvelumuotoilun tuominen osaksi julkisten palvelujen suunnittelua 
on vielä uusi ilmiö, vaikka paikallisia kokeiluja on toteutettu, esimerkiksi sosiaalitoimisto 
2.0. (Lovio & Muurinen 2013.) Palvelumuotoilun lähtökohtana on asiakaskeskeisyys ja 
käyttäjäkokemuksen ymmärtäminen tuotantokeskeisyyden sijaan. Prosessia on kuvattu 
3-, 4- tai 6-vaiheisena, mutta yhteisenä piirteenä ovat havainnointi, suunnitelmien teko ja 
toteutus. (Miettinen 2011; Miettinen 2014a.) Julkisten palvelujen uudistamisessa 
muotoiluajattelu voi yhdessä muutosjohtamisen kanssa saada aikaan radikaaleja 
uudistuksia. Tällöin edellytyksenä on, että johto on mukana prosessissa ja se on sitoutunut 
ottamaan käytäntöön uudet toimintatavat. (Jäppinen & Sorsimo 2014; Koivisto 2011.) 
 
Julkisia palveluja on tutkittu Suomessa esimerkiksi tilan näkökulmasta (Eräsaari 1995; 
Väänänen 2010). Fyysisten tilojen lisäksi palveluja tarjotaan yhä enemmän sähköisessä 
muodossa ja ympäristössä. Digitalisaatio on nähty mahdollisuutena kehittää palveluja, ja 
siihen liittyen on esittely erilaisia keinoja parantaa esimerkiksi verkkopalveluja, kuten 
lapsiperheiden Perheentuki.helsinki -prototyyppi (Hyvärinen 2015). Sähköiset palvelut 
mielletään olevan kaikkien saatavilla verkkoympäristössä, mutta käyttäjät voivat kohdata 
monia viestintään liittyviä ongelmia. Organisaatiolähtöisiltä verkkosivuilta on vaikea 
löytää tietoa palveluista tai sitä on vaikea ymmärtää, jos tietoa palveluista onnistuu 
löytämään (Hyvärinen 2015). Tuulaniemi (2011) määrittelee palvelumuotoilun 
olevan ”systemaattinen tapa lähestyä palveluiden kehittämistä ja innovointia yhtä aikaa 
sekä analyyttisesti että intuitiivisesti” (2011, 10). Se ei ole vain yhteinen ajattelu- ja 
toimintatapa vaan prosessi ja työkaluvalikoima sekä yhteinen kieli yhteistyöhön 
palveluiden kehittämisessä. Yksi palvelumuotoilun keskeisempiä teemoja on empatia. 
(Tuulaniemi 2011, 58, 146.) 
 
Julkishallinnossa ollaan heräämässä kokonaisvaltaiseen palvelun tarjoamiseen, mikä 
alentaisi kustannuksia ja huomioisi asiakkaan tarpeet läpikotaisin. Oulussa vuonna 2013 
tehdyn analyysin perusteella 10 prosenttia kaupungin asukkaista käytti 81 prosenttia 
sosiaali- ja terveyspalveluista, kärjessä vanhuspalvelut (Jäppinen & Sorsimo 2014, 93). 
Pohjois-Karjalassa Siun sotessa vastaavasti 10 % asiakkaista käyttää 75 prosenttia 
kuluista (Poutanen 2018). Luvut vaikuttavat suurilta ja laittavat arvioimaan, mitä niiden 
takana on, eli selittäisikö tätä palvelujen päällekkäisyys, sopimattomasti ajoitetut tai 
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mitoitetut palvelut. Julkisissa palveluissa tavoitellaan saumatonta palveluketjua 
(ydinpalvelut, avustavat palvelut ja tukipalvelut), mutta tilanne näyttäytyy päinvastaisena. 
Oulussa havaittiin, että palvelujen suurkuluttajat käyttivät useita palvelukokonaisuuksia, 
joiden perusteella katsottiin tarpeelliseksi kehittää palveluohjausmalli palveluja paljon 
käyttäville asiakkaille sekä kehittää tämän ryhmän tunnistamista (Leskelä, Komssi, 
Sandström, Pikkujämsä, Haverinen, Olli & Ylitalo-Katajisto 2013).  
 
Mikä estää kuntia uudistumasta syvällisesti ja tarjoamasta käyttäjälähtöisiä laadukkaita 
palveluja, jotka edistävät kuntalaisten hyvinvointia? Kuntakyselyn (2011) perusteella 
kunnat ovat jo äärirajoilla palvelujen tuottamisessa, ja silti innovaatiotoimintaan ei 
panosteta suurimpia kaupunkeja lukuun ottamatta. Henkilöstön merkitys 
kehittämistoiminnassa nähdään, mutta ulkopuoliseen koulutukseen tai verkostoitumiseen 
ei rohkaista. Kuntajohdossa pidetään tärkeänä kehittämishakuisten työntekijöiden 
rekrytoimista, mutta tiimimäistä organisaatiota ja päätösvallan hajauttamista ei nähdä 
tärkeänä uudistumiskyvyn näkökulmasta. Kuntien johdossa halutaan rakentaa 
käyttäjälähtöisiä palveluja, mutta se koetaan vaikeaksi toteuttaa, eikä ihme, jos uusiin 
palveluihin ei haluta panostaa, olemassa olevia palveluja ei haluta vähentää, eikä 
toimintaa haluta organisoida uudelleen. Innovaatiotoiminta nähdään tärkeäksi suurissa 
kaupungeissa, mutta lyhytjännitteisyys, niukat resurssit ja kasvavat palvelutarpeet pitäisi  
herättää kaikki kunnat yhteistyöhön niin valtiovallan kuin tutkimusta tekevien 
toimijoiden kanssa. (Sotarauta, Saarivirta & Kolehmainen 2011, 10, 30, 33–34, 44, 46, 
54.) 
 
 
2.4 Laadullisen tutkimuksen ja palvelumuotoilun yhtäläisyyksiä  
 
Laadullista tutkimusprosessia voi pitää ainutkertaisena, vaikka siihen sovelletaan 
tieteellisen tutkimuksen sääntöjä. Vertailu muotoilujen yleisiin sääntöihin auttaa 
muodostamaan omaa argumentointia. Laadullinen analyysi pyrkii selittämään 
merkityksellistä toimintaa. Sen lähtökohta on havaintojen absoluuttisuus. 
Kulttuurintutkimuksessa kulttuuri ja merkitysjärjestelmät liittyvät valtaan ja politiikkaan, 
ja sen tavoitteena on saada uusia näkökulmia teorioiden ja metodien avulla. (Alasuutari 
2011, 24–25, 191.) 
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Alasuutarista tärkein yhteys laadullisen tutkimuksen ja kulttuurintutkimuksen välillä on 
se, että molemmissa selittäminen perustuu ymmärtävään selittämiseen. Selitysmalleissa 
keskeistä on paikallinen, juuri tietyn historiallisesti ja kulttuurisesti ehdolliseksi 
ymmärretyn asian selittäminen. Ihmiset tekevät arkeaan ymmärrettäväksi nojautumalla 
merkitystulkintoihin ja tulkintasääntöihin, sillä maailma esittäytyy vain sen suhteen 
kautta, mikä ihmisellä on tähän maailmaan. Kansainvälistymisen myötä maailma 
vaikuttaa kutistuvan, mutta kuten Massey (2008a) on todennut mahdollisuudet liikkua 
riippuvat yksilön tai ryhmän asemasta. (Alasuutari 2011, 55, 59–60, 72, 74.)  
 
Tutkimusaineistoa voi tuottaa monilla tavoin ja edelleen aineistoa voi analysoida 
lukemattomin eri tavoin. Tässä ytimessä on aktiivinen miksi-kysymyksien tuottaminen. 
Vastaukset saadaan käyttämällä havaintoja johtolankoina, joita tulkitsemalla voidaan 
saada perustellut tulokset. Tutkimusmetodin (käytännöt, miten havaintoja tuotetaan sekä 
säännöt, kuinka havaintoja muokataan) avulla havainnot ja tutkimuksen tulokset eivät 
sekoitu toisiinsa. Laadullisessa analyysissa aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena 
kahdessa vaiheessa: ensin pelkistetään havaintoja ja sen jälkeen ratkaistaan arvoitus. 
(Alasuutari 2011, 27–28, 39, 78, 82–83, 217–219, 221–224.) 
 
Havaintojen pelkistämisessä on kaksi vaihetta: raakahavaintojen tekeminen ja niiden 
yhdistäminen. Aineistoa tarkastellaan vain tietystä näkökulmasta ja siitä huomioidaan 
vain se, mikä on olennaista teoreettisen viitekehyksen ja kysymyksenasettelun kannalta. 
Näin aikaansaaduista raakahavainnoista etsitään yhteinen piirre, jonka perusteella ne 
voidaan yhdistää yhdeksi havainnoksi tai joukoksi havaintoja. Vaikka laadullisessa 
analyysissa ihmisten väliset erot ovat tärkeitä, koska tarjoavat johtolankoja siitä, mistä 
jokin asia johtuu, niin raakahavaintojen pitkälle viety pelkistäminen helpottaa 
muodostamaan sääntöjä, joilla erot liittyvät toisiinsa. Säännön on sovelluttava koko 
aineistoon ja poikkeuksen ilmaantuessa on sääntö muotoiltava uudelleen. (Alasuutari 
2011, 40 43, 52,79, 82.) 
 
Arvoituksen ratkaisemisessa käytetään pelkistämisellä saatujen johtolankojen rinnalla 
muuta tutkimusta, tilastoja ja kirjallisuutta sekä raakahavaintoja, joista voi etsiä vihjeitä 
merkitysten tulkintaan ja koko arvoituksen ratkaisemiseen. Tässä vaiheessa esiin voi tulla 
uusia kysymyksenasetteluja, jotka johtavat uusiin pelkistämisen vaiheisiin. Vihjeiden 
runsaus lisää arvoituksen ratkaisun mielekkyyttä, mutta tieteellisessä tutkimuksessa 
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täydellistä varmuutta ei ole. (Alasuutari 2011, 46, 47–48, 52.) Palvelumuotoilussa 
arvoituksen ratkaiseminen puolestaan liittyy käyttäjän antaman arvoituksen 
ratkaisemiseen. Tavoitteena on löytää uusia palveluideoita tutkimalla esimerkiksi 
etnografian tai etnografisten menetelmien avulla, miksi käyttäjät toimivat tietyllä tavalla, 
ja mikä merkitys sillä on palvelun kokemisessa sekä käyttömotivaatiossa. (Hämäläinen, 
Vilkka & Miettinen 2011, 64–65, 66–67.) Käyttäjätutkimuksessa on samankaltaisuuksia 
arvoituksen ratkaisemisen kanssa. Tavoitteenahan on saada esiin käyttäjien arkea, arvoja 
ja tarpeita, jotka saattavat olla tiedostamattomia tai niin itsestään selviä, ettei niitä edes 
huomata nimetä (Kälviäinen 2014, 41).  
 
Arvoituksen ratkaisemisessa käytetään pelkistämisellä saatujen johtolankojen rinnalla 
muuta tutkimusta, tilastoja ja kirjallisuutta sekä raakahavaintoja, joista voi etsiä vihjeitä 
merkitysten tulkintaan ja koko arvoituksen ratkaisemiseen. Tässä vaiheessa esiin voi tulla 
uusia kysymyksenasetteluja, jotka johtavat uusiin pelkistämisen vaiheisiin. Vihjeiden 
runsaus lisää arvoituksen ratkaisun mielekkyyttä, mutta tieteellisessä tutkimuksessa 
täydellistä varmuutta ei ole. (Alasuutari 2011, 46, 47–48, 52.) Palvelumuotoilussa 
arvoituksen ratkaiseminen puolestaan liittyy käyttäjän antaman arvoituksen 
ratkaisemiseen. Tavoitteena on löytää uusia palveluideoita tutkimalla esimerkiksi 
etnografian tai etnografisten menetelmien avulla, miksi käyttäjät toimivat tietyllä tavalla, 
ja mikä merkitys sillä on palvelun kokemisessa sekä käyttömotivaatiossa. (Hämäläinen, 
Vilkka & Miettinen 2011, 64–65, 66–67.) Käyttäjätutkimuksessa on samankaltaisuuksia 
arvoituksen ratkaisemisen kanssa. Tavoitteenahan on saada esiin käyttäjien arkea, arvoja 
ja tarpeita, jotka saattavat olla tiedostamattomia tai niin itsestään selviä, ettei niitä edes 
huomata nimetä (Kälviäinen 2014, 41).  
 
 
3 Anjan tarina ja sen vaiheet 
 
 
3.1 Experience Design -kurssin esittely 
 
Palvelumuotoilu oli tätä työtä aloittaessani itselleni uusi käsite ja vastaavasti 
palvelumuotoilun menetelmien hyödyntäminen suunnittelutyössä oli uutta 
osaamisaluetta. Opinnäytetyöni tavoitteeksi tuli myös oma ammatillinen kasvu ja saada  
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käytännön kokemusta mitä palvelumuotoilun käyttäminen voisi tarkoittaa. 
Poisoppiminen aikaisemmista oppimis- ja työskentelytavoista, oletuksista ja kuvitellusta 
työn etenemisestä oli haastavaa. Oppimisprosessin voisi summata, että tekemäni matka 
oli tärkeämpi kuin perille pääsy. 
 
Tällä hetkellä Karelia-ammattikorkeakoulussa ei ole kursseja palvelumuotoilusta, mutta 
aihetta sivuava kurssi oli tarjolla. Experience Design-kurssi kolmannen vuosikurssin 
restonomiopiskelijoille alkoi maaliskuussa 2018. Kurssin tavoitteena oli perehtyä 
palvelumuotoilun periaatteisiin ja käyttäjälähtöiseen suunnitteluun tuotettaessa 
matkailuelämyksiä. Pääsin mukaan tähän Experience Design -kurssille, jossa pääosa 
opiskelijoista keskittyi jo aikaisemmin alkaneeseen kehittämisprojektiin. Esiteltyäni 
opinnäytetyöni teemaa kuusi aiheesta kiinnostunutta opiskelijaa ilmoittautui mukaan 
työryhmään. Ryhmän jäsenet olivat Eleonora Oksman, Essi Pajunen, Tiina Tervonen, 
Anna Tiippana, Nelli Turunen, Roosa Savinainen ja Tiina Joutsenvaara.  
 
Experience Design -kurssi toteutettiin käyttämällä käänteistä opetusta (Flipped Learning). 
Sen tavoitteena on motivoida oppilasta opiskelemaan yksiöllisellä tasollaan opettajan 
tukiessa oppimista (Toivola 2018). Eli opiskelijat tutustuivat itsenäisesti materiaaleihin 
ja toteuttivat tehtävät opettajien ohjatessa tarvittaessa prosessia. Taulukko 1 
havainnollistaa kurssin etenemistä, työvaiheita ja rooliani visualisoida tuotoksia sekä 
ryhmätyöskentelyn prosessia. 
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Taulukko 1. Kurssin ja työskentelyn eteneminen. 
Kurssi / 
Työkalu 
 
CoCo Tool Kit, 
Haastattelut 
User 
persona, 
User story 
 
Customer journey, 
Blueprint 
 
Vierailu 
 
Valmis ryhmätyö 
 
 
 
Ryhmä 
 
Ryhmän 
muodostaminen. 
WhatsApp, Google 
Drive,  
kysymysten 
muokkaus, 
haastattelut (12), 
yhteenveto. 
 
Asiakkaan ja 
työntekijän 
tarinoiden 
muodostaminen. 
Käyttäjäprofiilien 
tarinoiden 
muokkaus. 
 
A3-luonnos Anjan 
tarinasta,  
polun kuvaus & 
stressitasot #2, 
kommentointi, 
tarinan muokkaus. 
 
Esityksen 
valmistelu. 
 
 
Ryhmätyön suullinen 
esitys.  
Palautukset: ppt-
esitys,  
customer mapping ja 
blueprint. 
 
 
 
Tiina 
 
Aihe esittely, 
teemahaastattelu-
runko,  
yleistä 
teemahaastattelusta,  
2 haastattelua. 
 
 
Xtensio: User 
personien Anja 
& Airi luonti, 
viimeistely ja 
palautus. 
Anjan tarinan 
täydentäminen. 
 
 
Kuvakollaasi,  
piirros- ja 
muotoiluluonnokset 
tarinaan (A3:sta),  
Bodine customer mapping, 
polun & stressitasot #1 
tekeminen. 
Anjan tarinan 
muokkaaminen. 
 
Blueprint,  
juliste (kuvakollaasi, 
mapping, user 
persona & Anjan 
tarina), 
parannusehdotus-
listan kokoaminen, 
esityksen 
valmistelu. 
 
Ryhmätyön suullinen 
esitys.  
Merkkien selitykset, 
julisteen palautus. 
 
Ryhmätyö ja käänteinen opetus olivat minulle uusia kokemuksia. Olin epävarma kuinka 
ryhmätyö mahtaa onnistua ja miten opinnäytetyölleni kävisi. Palvelumuotoilussa 
käsitellään tunteita, arvoja, empatiaa ja myötäelämistä, joten opettajat kyllä tiesivät mitä 
tekivät ensi hetkestä alkaen. Vaatii rohkeutta ja uskallusta heittäytyä uuteen aiheeseen ja 
uusin menetelmiin. Kokemusta on vaikea unohtaa, mikä on ammatillisen kasvun kannalta 
hienoa. Tältä se tuntuu, kun on päästettävä irti vanhoista tavoista ja kehitettävä uutta 
uudella tavalla monimuotoisessa ryhmässä. Palvelumuotoilun menetelmät voi kokea 
aluksi vaativina, mutta ne ovat myös innostavia ja korostavat erilaisten ihmisten 
osaamisen tärkeyttä. Tätä ei voi tehdä yksin. 
 
Muut Experience Design -kurssin restonomiopiskelijat tekivät tilaustyötä ja he esittelivät 
työnsä vierailukohteessa. Vierailu oli kiinnostava kokemus monessakin mielessä. 
Opiskelijaryhmämme oli kohteessa kutsuttuna, mutta eri elein vierailun aikana ryhmä 
jätettiin huomioimatta, esimerkiksi vastaanotto-opastus, tervetulotoivotukset, 
esittäytymiset, päivän kulusta kertominen, tarjoiluista kertominen. Tilaaja oli halunnut 
oppilaitosyhteistyötä ja sitä kautta uusia ideoita ja parannusesityksiä toimintaansa, mutta 
heillä eivät ollut valmiuksia käsitellä kriittisiä huomioita ja parannusehdotuksia. Tämä 
antoi mielestäni realistisen kuvan työelämästä kehittämistehtävissä. Ammattitaito ja 
osaaminen ovat tärkeitä tekijöitä, mutta empatian ohella on oltava hyvä itsetuntemus, 
hyvät viestintätaidot, kykyä vaihtaa eri kommunikointityylejä ja kommunikoida 
rakentavalla tavalla.  
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3.2 Tarinaa kohden: CoCo ja teemahaastattelut 
 
Ryhmätyön aluksi keskustelimme sosiaali- ja terveysalan palveluista ja omista 
kokemuksistamme julkisissa palveluissa. Jaoimme myös kertomuksia mistä olimme 
kuulleet lähipiiristämme, tuttavilta sekä tiedotusvälineistä. Tästä tuli ensimmäinen haaste 
eli miten valita ja kuinka rajata ongelma, jota alkaisimme käsitellä. Visualisoimme 
keskustelun CoCo Tool Kittissä olevan Kosmos-alustan avulla (kuva 1). Coco Tool Kit 
on Laurea-ammattikorkeakoulun vuonna 2013 lanseeraama visuaalinen 
yhteissuunnittelun ja -kehittämisen työkalu, jonka tuloksia voi hyödyntää palvelujen 
luomisessa (Kinnunen 2015, 8, 9). CoCo Kosmoksen avulla loimme vaihtoehtoisia 
vanhusprofiileja ja hahmottelimme millaisia palvelupolkuja profiileilla voisi olla sekä 
tapahtumista ja tilanteista polulla. Mielestäni CoCo Kosmos toimi yhteisen perustan 
muodostamiseen ryhmätyön ja aiheen rajaukseen.  
 
 
Kuva 1.  Ryhmätyön aloitus. Keskustelun visualisointi (Kuva: Tiina 
Joutsenvaara). 
 
Kurssin rakenteen ja aikataulun mukaisesti jatkoimme teemahaastatteluihin. 
Teemahaastatteluilla saadaan ymmärrys kohteesta etenemällä yleisemmältä tasolta 
yksityiskohtaisempiin kysymyksiin käyttämällä strukturoituja kysymyksiä ja 
teemahaastattelun runkoa (Kananen 2014, 75–78). Teemahaastattelussa aihepiirit ovat 
tiedossa, mutta avoimessa haastattelussa haastattelija ohjailee tilannetta haastateltavien 
ajatuksien ja tunteiden selvittämiseksi (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009). Ensin 
hahmottelimme teemahaastattelurunkoa, sillä vanhuksille suunnattujen palveluiden 
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kokonaiskuvan saamiseksi halusimme haastateltaviksi työntekijöitä, omaisia sekä 
erilaisia yli 65-vuotiaita henkilöitä.  
 
Kysymyspatteristo haluttiin saada valmiiksi ennen maaliskuun loppua. Kokosin ryhmälle 
teemahaastattelurungon sekä tiivistelmän teemahaastattelusta menetelmänä Google 
Drivelle. Kysymyksiä kerättiin koko ryhmältä ja lopullisia kysymysrunkoja sovellettiin 
kuhunkin haastatteluun. Haastattelut tehtiin huhtikuun alussa niin, että ryhmällä oli 
materiaalit käytettävissä 9.4.2018. Kaikkiaan haastateltavia oli 12, joiden ikähaarukka oli 
23 vuodesta 85 vuoteen. Haastateltavissa oli omaishoitaja sekä omaisia, joiden läheinen 
oli muistisairauden vuoksi hoivakodissa tai hakeutuminen hoivakotiin oli tulossa 
ajankohtaiseksi. Teemahaastatteluista tehtiin yhteenveto (taulukko 2), jonka pohjalta 
suunniteltiin käyttäjäprofiilit (user persona). 
 
Taulukko 2. Yhteenvetoa teemahaastatteluista. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3 Käyttäjäpersoonat Anja ja Airi sekä Anjan tarina  
 
Haastattelujen pohjalta ryhmämme jakaantui pohtimaan ikäihmisen ja työntekijän elämää, 
arvoja, tapoja, tunteita, kiinnostuksen kohteita, unelmia, ylipäätään miten he kokevat 
arjen. Tarinoista muodostettiin käyttäjäpersoonia, joista tein asiakasprofiilin (user 
persona) Anjasta (kuvio 1) ja työntekijäprofiilin Airista (kuvio 2). Anja oli 72-vuotias 
eläkeläinen, joka nautti elämästään ja asui miehensä kanssa itserakentamassaan 
omakotitalossa. Airi oli 25-vuotias sinkku lähihoitaja, joka arvosti työtään ja haaveili 
omasta perheestä.  
 
Työntekijän/omaisen näkökulma: 
• Resurssipula turhauttaa  
• Työtä pidetään tärkeänä 
• Turvallinen ympäristö (esimerkiksi raskaat nostot työturvallisuusriski, apuvälineet) 
• Toivotaan lisää aikaa vanhusten kanssa, jotta kohtaaminen olisi aito 
• Fyysisesti ja psyykkisesti raskasta työtä: liikunnan harrastaminen vapaa-ajalla, soveltuvuus alalle 
 
Hoidettavan/potilaan näkökulma: 
• Toivotaan terveyttä ja liikuntakyvyn säilymistä itselle ja läheisille 
• Ympäristö halutaan kokea turvalliseksi ja kodinomaiseksi 
• Kiire säikäyttää 
• Rutiinien pysyminen 
• Työntekijöiden jatkuva vaihtuvuus estää luottamuksen syntymistä hoitajan ja hoidettavan välille 
• Tarve säilyttää sosiaaliset kontaktit 
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Kuvio 1.  Käyttäjäprofiili (user persona) Anjasta, jonka tarinaa työstettiin 
pidemmälle. 
 
 
Kuvio 2.  Käyttäjäprofiili (user persona) työntekijä Airista. 
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Käyttäjäpersoonien visuaaliseen esittämiseen on internetissä useita ohjelmia. Käytin 
visualisointiin kurssimateriaaleissa mainittua Xtensionia, jonka perusominaisuudet ovat 
ilmaiset. Xtensionin käyttäminen vaati rekisteröitymisen. Ohjelman käyttö oli hieman 
kankeaa, sillä ilmaisversiossa oli hyvin rajallisesti käyttömahdollisuuksia. Hieman 
harhaanjohtavasti osa näkyvillä olleista ominaisuksista kuului maksulliseen versioon.  
 
 
3.4 Anja asiakaspolulla ja stressin paikat 
 
Anjan tarinaa varten vierailin useilla julkisten ja yksityisten sosiaali- ja 
terveyspalveluntarjoajien verkkosivuilla. Kokeilin miten helposti niiltä löytyy tieto, 
minne ottaa yhteyttä, jos on huolissaan omasta tai toisen terveydentilasta. 
Palveluntarjoajasta riippuen käytössä oli yksi puhelinnumero tai useita numeroita 
neuvonta-, ajanvaraus- ja päivystyspalveluihin tai vaihteeseen, josta puhelu ohjattaisi 
eteenpäin. Toisinaan puhelinnumeron sijaan oli vain hyperlinkki tekstissä. Ajanvarauksia 
ohjattiin tekemään verkkosivujen kautta, mutta monesti kirjautumisvaatimus saattoi olla 
ensimmäinen askel palveluun. Näin ollen en edes päässyt tutustumaan haluamiini 
sivustoihin ja niiden ilmeeseen ja käytettävyyteen. Opasta tai testiversiota, jossa olisi 
voinut tutustua palveluun tai kokeilla palvelua ennen kirjautumista, en löytänyt 
yhdestäkään sivustosta. Näistä kokemuksista sain runsaasti materiaalia ja tunnetiloja 
Anjan tarinan seuraavaan vaiheeseen: asiakaspolku (customer journey). Anjan tarina on 
kokonaisuudessaan liitteenä (liite 3). 
 
Ryhmämme päätyi siihen, että Anjan ongelma on, kuinka löytää oikea paikka, josta saada 
apua. Anjan ja hänen elämänsä kuvittamiseksi kokosin kuvakollaasin (kuva 2). Anja ei 
tunne itseään sairaaksi, mutta häviävien avaimien ja silmälasien lisäksi on ollut 
vakavampia tilanteita. Pitäisikö huolestua ja jos pitäisi, minne pitäisi hakeutua?  
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Kuva 2.  Anjalle tärkeitä asioita (Kuva: Tiina Joutsenvaara). 
 
Suunnittelimme Anjan asiakaspolun eri vaiheita ennen palvelua eli avun saamista, 
palvelun aikana ja sen jälkeen. Anjalle palvelu tarkoitti ajanvaraukseen pääsemistä ja 
vastaanottoajan saamista. Pohdimme erilaisia versioita, miten Anja päätyy puhumaan 
ajanvarauksen asiakaspalvelijan kanssa, jos kaikki sujuu hyvin tai ei päädy, jos kaikki 
menee pieleen. Mietimme myös Anjan ja hänen puolisonsa tunnetiloja ja stressaantumista 
eri vaiheissa sekä eri vaihtoehdoissa. Pidimme tiedon etsimisen vaikeuksia niin 
merkittävinä, että keskityimme palveluun saavutettavuuteen ja saatavuuteen, kuinka 
päästä asiakaspolulle.  
 
Teimme ensin ryhmässä Anjan palvelunpolusta ja stressaavista hetkistä luonnoksen A3-
kokoiselle paperille. Jatkoin työskentelyä luonnostelemalla erilaisia versioita polusta ja 
Anjan ja hänen puolisonsa kokemasta stressitasoista (liite 2). Ensimmäinen tekemäni 
yhtenäinen asiakaspolku eri vaiheineen on kuviossa 3. 
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Kuvio 3. Asiakaspolun suunnittelua ennen palvelua, palvelun aikana ja sen 
jälkeen kosketuspisteiden ja palvelutuokioiden kanssa. 
 
Anjan ja hänen puolisonsa kokemaa stressiä polun eri vaiheissa kokeiltiin kahdessa 
kuvassa. Tein ensimmäisen version tapauksesta, jossa Anjan tilanne etenee hyvin. Ryhmä 
teki toisen versio tilanteesta, jossa ilmenee ongelmia muokkaamalla ensimmäistä versiota 
(molemmat versiot, #1 ja #2, ovat liitteessä 7). Opinnäytetyötä varten muokkasin 
ensimmäistä versiota (kuvio 4). Tässä versiossa on mukana kaikki polun vaiheet: ennen 
palvelua, palvelun aikana ja palvelun jälkeen, mutta toteutustapa on pelkistetympi kuin 
kuviossa 3. 
 
 
Kuvio 4. Versio opinnäytetyöhön vaihtoehdosta, kun kaikki sujuu. Prosessin 
kuvaus: Tiedonhaku vie aikaa. Anja soittaa vaihteeseen. Puhelu 
ohjataan eteenpäin. Puhelu on jonossa. Ajanvarauksesta vastataan ja 
annetaan aika. Anja odottaa vastaanotolle. 
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Yksinkertaisten asiakaspolkujen jälkeen siirryin tarkastelemaan monimutkaisempia 
polkukuvauksia. Asiakaspolun (customer journey) visuaaliseen esittämiseen on 
internetissä saatavilla useita malleja ja ohjelmia. Varsinkin englanninkielisiä 
hakutuloksia on paljon. Tutustuin kurssimateriaaleissa oleviin vaihtoehtoihin, mutta 
löydettyäni hakutuloksista Kerry Bodine & Co. luoman mallin (journey mapping 
template) olin tyytyväinen kokonaisuuteen (kuvio 5).  
 
 
 
 
Kuvio 5. Anjan asiakaspolku valmiina ja merkkien selitykset (käytetty Kerry 
Bodine& Co. -pohjaa). 
 
Customer mapping -mallin käyttöä helpotti se, ettei sivuille tarvinnut rekisteröityä, vaikka 
latauksen tekeminen edellytti tunnistautumista. Malli perustui PowerPointiin 
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rakennettuun kokonaisuuteen, jossa oli mukana ikoneita visualisoimaan muun muassa 
asiakaspolkua, kosketuspisteitä (kontaktipisteitä, touch point) ja totuuden hetkiä 
(moments of truths), joissa asiakaskokemus muodostuu. Seniorilinjalle loin oman ikonin 
yhdistämällä kaksi ikonia. Malli oli mielestäni helppokäyttöinen ja kattava: Anjan tarpeet 
ja tarinan, käyttäjäprofiilin, stressitason, palvelun kaikki vaiheet ja Anjan äänen sai 
kaiken samaan kuvaan. Onnistumistani kuvaa se, että lopulliseen versioon ryhmä lisäsi 
vain Anjan kommentteja. Viimeistelin version ja lopuksi kokosin merkkien selitykset 
kuvion yhteyteen. 
 
 
3.5 Anjan polku blueprint -kaaviossa 
 
Anjan asiakaspolun yhteydessä tuli esille hänen tarpeitaan, odotuksiaan ja toiveitaan. 
Airin työntekijä käyttäjäprofiilia ei käsitelty yhtä syvällisesti. Palveluntarjoajan 
(työnantajan) näkökulma oli tässä työkalussa rajattu kosketuspisteisiin. Tuomalla 
asiakkaan tarina blueprint -kaavioon saadaan esiin asiakkaalle näkyvät prosessit sekä 
palvelutuotanto ja sen edellyttämät tukipalvelut. Näiden perusteella pystytään laskemaan 
kustannukset tai tekemään kustannusarvio uusille palveluille tai sen osiolle. Tutkin 
erilaisia Service blueprint -malleja sekä etsin Bodinen customer mappingin kaltaisia 
työkaluja internetistä, mutta päädyin tekemään ryhmätyötä varten version Tuulaniemen 
(2011, 214) mallin pohjalta (kuvio 6). 
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Kuvio 6. Blueprint -kokeilu ilman kuluja (Tuulaniemi 2011, 214). 
 
Blueprint -osio jäi kurssin työkaluista etäisimmäksi, koska ryhmätyömme lähtökohtana 
ei ollut todellinen tilanne. Mikäli ryhmällä olisi ollut käytettävissä tarkat tekniset tiedot 
järjestelmistä ja erilaisista kuluista olisimme voineet laskea myös kustannusarvioita. 
Tämä vaihe viimeistään pistäisi herättää näkemään yhteissuunnittelun vahvuuden. 
Julkiset palvelut tuotetaan monimutkaisessa ja nopeasti muuttuvassa 
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toimintaympäristössä, jossa tarvittaisi eri alojen osaajia sekä tiimityöskentelyyn ja 
hajautettuun päätöksentekoon mahdollistavaa johtoa (Hallipelto 2008; Tuulaniemi 2011; 
Sotarauta, Saarivirta & Kolehmainen 2011). Palvelumuotoilun keinoin on mahdollista 
jakaa ongelma osiin ja muodostaa osaratkaisuista kokonaiskuva (Tuulaniemi 2011). 
Hyvistä käytännöistä voi ottaa mallia, mutta niitä ei voi kopioida eikä siirtää sellaisenaan 
(Lovio & Muurinen 2013; Tuulaniemi 2011).  
 
 
3.6 Anjaa helpottaisi jos… 
 
Anjan asiakaspolku kuvasi nykytilannetta ja siinä olevia ongelmakohtia. Työn edetessä 
pohdimme samalla erilaisia ratkaisuja. Tein ryhmälle Anjaa helpottavista ratkaisuista 
yhteenvedon (liite 4), josta tehty tiivistelmä oli osana 3.5.2018 pidettyä ryhmätyön 
suullista esitystä (taulukko 3). Ehdotukset palautuivat toistuvasti palveluketjun alkuun ja 
sen ensimmäisiin kontaktipisteisiin. Erilaiset kohderyhmät huomioiva tiedottaminen 
neuvontapalveluista olisi tärkeää. Selkeät loogisesti etenevät verkkosivut ja -palvelut 
auttaisivat löytämään tiedot helposti. Palvelujen kuvaukset, yhteystiedot ja erilaiset 
yhteydenottotavat auttaisivat ottamaan yhteyttä mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. 
 
Taulukko 3. Anjaa helpottaisi -parannusehdotuksia (olen muokannut ryhmän 
tiivistelmää opinnäytetyötä varten). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Palautteessa havaittiin, kuinka Anjaa helpottavat seikat ja suositukset olivat siirrettävissä 
muiden alojen asiakaspalveluun. 
Ennen palvelua 
 
• Selkeät sivujen sisällöt 
• Yhteystiedot pelkän linkin 
lisäksi 
• Ohjeet saavutettavuuteen 
• Palvelujen esittely 
• Ikäihmisten 
neuvontanumero, 
• oma seniorilinja ja/tai oma 
lääkärilinja 
• Tiedottaminen 
Neuvontapalveluista: 
• tapahtumissa, 
• esite koteihin, tiedotteet 
mediassa 
• Kohderyhmä: ikäihmiset ja 
omaiset 
• Puhelimessa valmiina 
“seniorinumero” 
Puhelun jälkeen 
 
 
• Tekstiviestivahvistus 
vastaanottoajasta  
• Palveluopas kotiin 
• Muistutustekstiviesti 24 h  
• Sähköisten palveluiden 
käyttö-opastus 
o kuinka tehdä 
ajanvaraus 
• Palvelukohtainen 
kirjautuminen:  
o Ensin palvelun 
esittely 
o Kirjautuminen 
palveluun 
• Kaikkiin palveluihin 
yhden kirjautumisen alta 
Puhelun aikana 
 
• Rekrytointi: ystävällisiä ja 
rauhallisia asiakaspalvelijoita 
• koulutettu asiakaspalveluun ja 
perehdytetty palveluihin 
• Asiakaspalvelija  
o varmistaa oikean paikan ja 
numeron 
o ilmoittaa arvioidun jonotusajan 
o suosittelee tarvittaessa 
soittopyynnön jättämistä 
o tekee toimintamallin mukaisesti 
hoitoarvion 
o varmistaa lähimmän 
terveyskeskuksen 
o varaa ajan  
o pyytää Anjaa vahvistamaan ajan 
sopivuuden 
o opastaa kuinka varautua 
vastaanotolle 
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Experience Design -kurssi oli silmiä avaava kokemus. Olen pitänyt tarinoita, tunteita ja 
tunnelmia yhä tärkeämpinä tekijöinä työelämässä, ja lopultakin sain pohjaa omille 
tuntemuksille. Mielestäni tunteet ovat tärkeitä siinä missä arvot, normit ja tavat. 
Palvelumuotoilussa palataan tyypillisesti spiraalimaisesti yhä uudelleen aineistoon. 
Jälkikäteen arvioituna olisi ollut hyvä palata vielä CoCon pariin myöhemmässä vaiheessa. 
Alussa esille tulleet mahdolliset ratkaisut, seniorilinja ja senioripuhelin, pysyivät mukana, 
mutta esimerkiksi henkilökohtainen palveluista kertominen kotikäynneillä jäi pois työ 
edetessä. Oli kiinnostava havaita, kuinka eri työkaluilla Anjan tarinasta tuli esille erilaisia 
painotuksia. Eri menetelmät ja työkalut täydentävät toisiaan. Erityisesti tunteet häviävät 
helposti kuvista, jollei niille varata tilaa. 
 
Ei olisi pitänyt olla yllätys kurssin sisällön huomioiden, mutta silti kun kuulin, että kurssi 
suoritetaan ryhmätyönä, epäilin miten oikein käy. Aivan suotta, silla ryhmään valikoitui 
motivoinut porukka. Ryhmä saatiin aina kokoon työstämään kulloistakin asiaa ja 
poissaolevat osallistuivat kommentoimalla ja täydentämällä luonnoksia. Alussa oli 
hieman epävarmuutta, miten edetä, koska tilanne oli kaikille uusi ja menetelmä oli uusi. 
Ryhmäkeskustelut olivat hyviä ja veivät työtä tasaisesti eteenpäin. Oli upea työskennellä 
ryhmänä, koska ei joutunut yksin tekemään päätöksiä vaan ideoita sai testata ja jokaisella 
oli vähän erilaisia vahvuuksia. Ryhmä täydensi tarinaa ja siten saimme uskottavia 
valintoja tehtyä Anjan polkuun. Vaati tasapainoilua jättää työskentely vaiheeseen ja 
kysyä lisäyksiä muulta ryhmältä, jotta työhön tuli aidosti eri näkökulmia. Lämmin 
kiitokseni niin opettajille, Tuija Kainulainen ja Tarja Kupiainen, kuin opiskelijoille, 
Eleonora, Essi, Tiina, Anna, Nelli ja Roosa, tästä matkasta. 
 
 
4 Tulevaisuuden Anjat 
 
 
4.1 Palvelut tulevaisuudessa 
 
Pitkin kevättä Experience Design-kurssin kuluessa keskusteluissa nousi esille usein kaksi 
teemaa: tiedonhaku ja asiakaspalvelu. Tilanteessa, jossa tarvitsisi apua, mutta ei ole 
välittömässä hengenvaarassa, osoittautui usein ongelmaksi oikean paikan löytäminen 
kaikesta tietotulvasta. Koska asiakaspalvelu muodostuu vuorovaikutuksesta asiakkaan ja 
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asiakaspalvelijan (tai muu palveluntarjoajan edustajan) kanssa oli tärkeä ymmärtää 
molempia osapuolia.  
 
Kurssin alussa loimme asiakasprofiilit (user persona) 72-vuotiaasta Anjasta asiakkaan 
roolissa ja 25-vuotiaasta Airista työntekijänä. Tämä täydensi Anjan, asiakkaan, tarinaa ja 
antoi ymmärrystä molemmille osapuolille, vaikka kurssin aikana emme pohtineet 
syvällisesti työntekijän käyttäjäprofiilia. Kootessamme ryhmätyön lopuksi Anjaa 
helpottavia seikkoja oli siten teemoja, kuinka tiedon löytymistä voisi helpottaa sekä 
parantaa asiakaspalvelukokemuksia. Vertaan näitä parannusehdotuksia 
palvelumuotoilukirjallisuuden esimerkkeihin julkiselta sektorilta, joissa on mielestäni 
samankaltaisia elementtejä verkkosivuston ja asiakaspalvelun kehittämisestä. Toinen 
tapausesimerkki kertoo VR:n asiakaspalvelun kehittämisestä (Tuulaniemi 2011) ja toinen 
Helsingin kaupungin lapsiperheitä koskevien kotisivujen kehittämisestä (Hyvärinen 
2015). Pohdin lisäksi arvoja ja Anjan palvelukokemuksen sijoittumista arvon muodostus 
pyramidille (kuvio 7) sekä tulevaisuuden palveluja elämyskolmion näkökulmasta 
(Tuulaniemi 2011). 
 
 
Kuvio 7.  Palmu Inc.:n arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75). 
 
Sijoittamalla Anjan palvelukokemuksen tiettyyn tilaan ja aikaan saimme ryhmätehtäviin 
konkreettisia ongelmia ja parannusehdotuksia. Täytyy kuitenkin muistaa, että tämä on 
eräänlainen pysäytyskuva tilanteesta keväältä 2018. Asiakas Anja on kohdannut erilaisia 
tunteita herättäviä kokemuksia verkkosivuilla ja puhelinpalveluissa (kohtaamispaikat). 
Kaikissa näissä kohtaamisissa on ollut ollut läsnä osapuolten oma historia, joka vaikutti 
siihen, miltä tila ja palvelu olivat kuvitteellisessa hetkessä. Kuten Massey (2008a; 2008b; 
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2008e) esitti niin tila-aika ei ole historiaton, vaan se on tehty sellaiseksi valinnoilla ja 
päätöksillä. Anjan palvelukokemukset tässä hetkessä verkkosivuilla ovat seurausta siitä 
mitä ja miten organisaatiossa on päätetty luoda. 
 
Masseyn (2008a; 2008b; 2008d) valtageometria käsitteen mukaisesti toisilla on enemmän 
valtaa ja vallassa olevilla on mahdollisuus liikkua sekä kommunikoida vapaammin kuin 
heikommassa asemassa olevilla. Ongelmana on juuri tuo vallassa olevien liike, sillä ilman 
empatiaa jää havaitsematta liikkumisen vapauden vähentävän toisten liikettä, jopa 
vangitsevan heikommassa olevan mahdollisuuden liikkeeseen. Mielestäni Masseyn 
(2008a; 2008b; 2008d; 2008e) tila-aika käsitteen avulla voi syvällisemmin ymmärtää 
miksi palvelumuotoilussa korostetaan, ettei palvelua voi sellaisenaan siirtää toisaalle vaan 
on ymmärrettävä konteksti, jossa palvelu tapahtuu (Lovio & Muurinen 2013, 29). 
Toisaalta, palveluosaaminen on osa organisaation kulttuuria, joka on jokaisen luotava itse 
(Tuulaniemi 2011, 55). Mielestäni Masseyn (2008a: 2008b; 2008d) valtageometria 
käsitteen kautta voi ymmärtää miksi kuntien on niin vaikea tarttua innovaatiotoimintaan, 
vaikka kuntien johdosta kolme neljästä on ymmärtänyt, että muutoksia on tehtävä 
tulevaisuudessa (Sotarauta, Saarivirta &Kolehmainen 2001). Valtaa ei haluta jakaa, koska 
liikkumavapautta ei haluta menettää muutosten edessä. 
 
 
4.2 Asiakaspalvelun kehittäminen  
 
Yleisesti palvelumuotoilukirjallisuudessa palvelupolun alku vaikuttaa olevan helposti 
määritelty. Näin varmasti onkin yritysmaailmassa, josta useimmat 
palvelumuotoilukirjallisuuden esimerkkitapaukset ovat. Oppimisprosessi vei aikansa 
ennen kuin olin saanut kokonaiskuvan ja oivalluksen, mitkä teemat olisivat 
käyttökelpoisia tarkasteltaessa Anjan tarinaa ja toteutettuja julkisten palvelujen 
kehittämishankkeita. Tuulaniemi (2011) kertoo asiakaspalvelukehittämisestä VR:llä. 
VR:n ja Palmu Inc.:n kehittämisprojektin tavoitteena oli uuden palvelumallin 
kehittäminen. Projektissa konseptointiin asiakaspalvelukohtaamisen säännöt, 
suunniteltiin palvelumalli, joka pilotoitiin kolmella asemalla kesän 2010 aikana. Projektin 
toimivuutta ja vaikuttavuutta seurattiin muun muassa pilotointiin kehitetyllä mittaristolla 
alkaen asiakaskokemuksen lähtötason selvittämisestä päättyen pilotin lopussa muutoksen 
mittaamiseen. Seurantatieto palvelun kriittistä kohdista hyödynnettiin muokkaamalla 
henkilökunnan valmennuksia ja palautekeskusteluja sekä työkalujen kehittämisessä. 
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Pilotin tuloksena asiakaskokemus parani 36 %, parhaimmalla asemalla peräti 61 %. 
(Tuulaniemi 2011, 244–249.) 
 
Palvelumuotoilun keinoin on mahdollista luoda uusia toimintamalleja (Tuulaniemi 2011, 
249), mutta esimerkin yhteydessä ei ollut kuvattu, mitkä tekijät vaikuttivat yhden aseman 
poikkeuksellisen hyvään palautteeseen muihin verrattuna. Tuulaniemi (2011, 248) listasi 
suositteluhalukkuuden pohjautuneen asiakaspalvelijan (lipunmyyjä tai konduktööri) 
ystävällisyyteen, aktiivisuuteen sekä asiantuntemukseen selvittää asiakkaan tarpeet ja 
tarjota hänelle sopivia vaihtoehtoja.  
 
Ryhmätyön parannusehdotuksissa oli yhtäläisyyksiä näihin VR:n projektin tavoitteisiin 
ja toimiin asiakaskokemuksen parantamiseksi. Mielestäni tämä vahvistaa sen, että 
esityksemme olivat realistisia ja havaintomme luotettavia. Monet asiakaspalvelun 
elementit ovat siirrettävissä eri aloille fyysisiin palveluympäristöihin, mutta myös 
puhelinpalveluihin ja soveltuvin osin verkkopalveluihin. Tällöin voitaisi luoda 
palvelumalli ja palvelukulttuuri, jossa asiakkaille tarjottaisi sopivia vaihtoehtoja 
asiakkaan tarpeisiin.  
 
Esimerkiksi Virtanen, Suonheimo, Lamminmäki, Ahonen, & Suokas (2011) ovat 
opastaneet, kuinka luoda asiakaslähtöisiä palveluja välittämisen kulttuurin näkökulmasta. 
Työntekijöiden inhimillisyys, aito kiinnostus ja asiakkaasta välittäminen auttavat 
huomioimaan asiakkaan toimintakyvyn sekä sovittamaan palvelun yksilöllisiin tarpeisiin. 
Välittäminen pitää sisällään myös tiedottamisen asiakkaalle hänen oikeuksistaan ja 
velvollisuuksistaan hänelle ymmärrettävällä tavalla, sillä asiakaslähtöisyyttä voi kehittää 
vain, jos palvelulla on käyttäjiä. (Virtanen ym. 2011, 21–22, 24, 26.) Vielä suoremmin 
todetaan, että asiakaspalveluun pitäisi palkata rauhallisia ja ystävällisiä työntekijöitä, 
jotka on koulutettu kommunikoimaan asiakkaan kanssa kunnioittavalla äänensävyllä 
(Bailey 2015). 
 
 
4.3 Verkkopalvelujen kehittäminen 
 
Anjan tarinassa tiedon haku oli keskeinen ongelma. Valittavan usein verkkosivujen 
käyttäjäystävällisyys ja helppokäyttöisyys on jäänyt toteutumatta. Verkkosivujen 
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käytettävyyteen pitäisi perehtyä kaikkien, jotka ovat tekemisissä verkkosivujen kanssa 
niin sisällöntuottajina tai ylläpidossa kuin johdossa päättämässä ja hyväksymässä sisällön 
(National Disability Authority 2018). 
Helsingin kaupungin sosiaalivirasto osallistui vuonna 2012 Suomen itsenäisyysrahaston 
Sitran Design Exchange Programme -ohjelmaan, joka mahdollisti lapsiperheille 
suunnatun verkkopalvelun kehittämisprojektin. Vuodeksi palkattu designerin perehtyi 
tehtyihin kyselyihin, lapsiperheille suunnattuihin palveluihin ja niiden historiaan sekä 
muihin materiaaleihin ja havainnoi palveluja kotikäynneillä. Muodostettuaan kuvitellun 
asiakaspolun eri palveluineen eri sektoreilta hän sai hahmotettua kokonaiskuvan, jota 
työsti yhdessä eri käyttäjäryhmien kanssa. Lähtökohtana oli käyttäjien toimintatapojen ja 
arvojen ymmärtäminen ja palvelun asiakaslähtöinen kehittäminen niin, että eri ryhmien 
edustajat näkisivät palvelun toistensa sekä asiakkaan näkökulmasta. (Hyvärinen 2015, 93, 
94, 99–100.) 
 
Havaittuja ongelmia olivat, ettei perheillä ollut tietoa kaupungin palveluista, 
verkkosivuilla (Helsingin kaupunki ja sosiaalivirasto) oleva tieto oli vaikea löytää ja sitä 
oli vaikea ymmärtää. Kotisivujen sisältö ja ulkoasu olivat viranomaiskeskeisiä ja 
toteutettu organisaation näkökulmasta. Organisaatiokaaviosta ei ole hyötyä etsittäessä 
tietoa palveluista ja niiden sisällöstä tai tahoista, minne ottaa yhteyttä. Toisaalta haasteena 
oli, että apua tarvitsevista perheistä suurella osalla ei ollut riittävää osaamista, jaksamista 
tai välineitä sähköisten järjestelmien käyttämiseen. Perheentuki.helsinki -prototyypin 
tavoitteena oli luoda eri päätelaitteilla toimiva sivusto, jonka visuaalinen ilme ja sanoma 
olisi selkeä sekä kuvaisi palvelut selkokielellä, auttaisi arvioimaan perheen tilannetta 
itsearviointisivulla, tarjoaisi informaatiopaketin ja mahdollistaa yhteydenottopyynnön 
jättämisen. Prototyyppi oli saatu valmiiksi neljässä kuukaudessa, mutta prosessin 
eteneminen (testaus ja jatkokehitys) pysähtyivät resurssien puutteeseen. (Hyvärinen 
2015, 94, 102-107, 109-110.) 
 
Anjan tarinan kanssa samankaltaisuutta löytyi useista Hyvärisen (2015) luettelemista 
havainnoista. Näitä olivat esimerkiksi verkkosivujen organisaatiokeskeisyys ja -
lähtöisyys, tietojen vaikea löytäminen ja joustamattomuus aukioloajoissa 
Esimerkkistapaus on silti rohkaiseva, sillä se osoittaa, että julkisella sektorilla on 
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mahdollista kehittää selkeästi rajattua asiakaslähtöistä palvelua nopealla aikataululla. 
(Hyvärinen 2015.) 
 
 
4.4 Asiakas tahtoo… 
 
Asiakaspalvelun pitäisi olla hyödyllinen, johdonmukainen ja vastata asiakkaan tarpeisiin. 
Näitä ominaisuuksia tarkastelemalla voi arvioida, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaan 
tarpeisiin sekä millainen käyttäjäkokemus asiakkaalle on siitä muodostunut. Huono 
palvelukokemus ei välttämättä välity palveluntarjoajalle, sillä pettynyt asiakas ei ole 
kiinnostunut käyttämään aikaansa palautteen antamiseen ja palvelun kehittämiseen. 
(Tuulaniemi 2011, 101, 72.) 
 
Ihmisten ja ryhmien toimintaa ohjaavat arvot, jotka ovat universaalisti pelkistettävissä 
kymmeneen arvoon: suoriutuminen, valta, universalismi, hyväntahtoisuus, hedonismi, 
virikkeisyys, itseohjautuvuus, yhdenmukaisuus, perinteet, turvallisuus (achievement, 
power, universalism, benevolance, hedonism, stimulation, self-direction, conformity, 
tradition, security). Arvoja voidaan tarkastella akseleilla itsensä ylittäminen - itsensä 
korostaminen (self-enhancement - self-transcendence) ja avoimuus muutokselle - 
säilyttäminen (openness to change - conservation). (Schwartz 2012; Puohiniemi 2018.) 
Myös organisaatioiden toimintaa ohjaavat arvot. Siun sote (2016) esittelee strategiassaan 
arvoikseen vastuullisuuden, välittämisen, asiakaslähtöisyyden ja yhdenvertaisuuden. 
 
Palmu Inc. käyttää arvon muodostuksen pyramidia kuvaamaan asiakkaan kokemuksen 
tasoja alhaalta toiminnan tasosta tunnetason kautta korkeimpaan merkityksen tasoon. 
Alin taso on samalla palvelun hygieniataso, jonka pitäisi täyttyä, että palvelu voisi toimia 
markkinoilla. Näitä edellytyksiä ovat kyky vastata tarpeeseen sekä palvelun 
saavutettavuus, käytettävyys ja tehokkuus. Seuraava taso koskee asiakkaan välittömiä 
tuntemuksia ja kokemuksia, kokemuksen helppoutta, miellyttävyyttä ja tunnelmaa. Ylin 
asiakaskokemuksen taso liittyy mielikuva- ja merkitysulottuvuuteen, kokemuksen 
henkilökohtaisuuteen. (Tuulaniemi 2011, 74–75.) 
 
Arvioitaessa Anjan kokemuksia palvelu ei näyttäydy helposti saavutettavana, sillä vaati 
sinnikkyyttä selvittää mihin voi ottaa yhteyttä. Puhelinvaihde ei pystynyt auttamaan 
Anjaa saamaan tarvittavan vastaanottoajan, mutta pystyi ohjaamaan eteenpäin 
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ajanvaraukseen. Anjan tapauksessa palvelun helppous, miellyttävyys ja positiiviset 
tunnelmat eivät toteutuneet. Lähellä oli jo jaksaako Anja jatkaa etsimistä vai luovuttaako 
hän ennen kuin saavuttaa palvelun. 
 
Tarkasteltaessa Anjan palvelukokemusta suhteessa Palmu Inc. arvon muodostus 
pyramidin kysymyksiin, jäädään mielestäni sen alimmaiselle toiminnan tasolle. Tällä 
tasolla tarkastellaan asiakkaan tavoitteen vaivatonta toteuttamista. (Tuulaniemi 2011, 74–
75). Koska Anjan tiedon haku oli hänen sitkeytensä varassa, toiminnan tason sisällä 
jäätiin alimmalle portaalle. Seuraavina portaina olisivat olleet ”auta minut prosessin läpi” 
ja ”tee asiasta helppo” (Tuulaniemi 2011, 75). Viestintää ja asiakkaan palvelukokemusta 
voisi parantaa selkeyttämällä verkkosivua ottamalla lähtökohdaksi käyttäjänäkökulman.  
 
Tulevaisuudessa julkisilta palveluilta vaaditaan enemmän määrällisesti ja laadullisesti 
(Hallipelto 2008). Toisaalta, palvelusetelit tai valinnanvapaus henkilökohtaisen budjetin 
avulla vievät mielestäni kohti Tarssasen & Kyläsen (2009, 11–12) elämyskolmio-mallin 
ajatusta puitteiden luomisesta yhdessä aktiivisen asiakkaan kanssa henkilökohtaisen 
muutoksen mahdollistavalle elämykselle. Tavoiteltaessa yhä suurempia säästöjä 
terveydenhuollossa on asiakkaat hoidettava nopeasti sekä saatava ottamaan vastuuta 
hyvinvoinnistaan. Kuvittelisin, että asiakkaiden motivointi on tehokkaampaa 
panostettaessa positiivisiin kokemuksiin. Elämyskolmio-mallissa puhutaan 
palveluelämyksestä kokemuksen sijaan, millä korostetaan syvällisempää 
tunnekokemusta ja mahdollisuutta henkilökohtaiseen muutokseen (Tarssanen & Kylänen 
2007, 121). 
 
 
5 Pohdinta 
 
 
Julkisia palveluja on mahdollista kehittää palvelumuotoilun keinoin. Perheentuki.helsinki 
-prototyypin perusteella se on mahdollista jopa muutamassa kuukaudessa. (Hyvärinen 
2015.) Opinnäytetyön alkuvaiheessa kuvittelin keskittyväni siihen miltä palvelujen 
tuottamisen fyysisissä ja digitaalisissa (verkkosivut) tiloissa näyttää, kuinka helposti 
palvelun saavuttaa ja saa, niin että asiakkaan tarpeet täyttyvät. Nopeasti ryhmätyön 
alettua selvisi, että olisi keskityttävä tiedonhakuun palveluista ja kuinka asiakas löytäisi 
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ne helposti parantamalla viestintää. Osana harjoitustyötä tarkastelimme julkisen sektorin 
asiakaspalvelua palvelupolun alussa sekä keinoja parantaa koettua laatua tekemällä 
käyttäjäkokemus vaivattomaksi.  
 
Anjan asiakaspolun ongelmat koskivat tiedonhakua, mistä etsiä ja löytää tietoa, kun 
vanhaa tuttua puhelinluetteloa ei voinut käyttää. Parannusehdotukset ongelmien 
ratkaisuiksi palautuivat kerta kerran jälkeen verkkosivujen ominaisuuksiin. Jos 
verkkosivut olisivat selkeämmät, tieto löytyisi helpommin. Jos ulkoasu oli selkeämpi olisi 
helpompi löytää tarvittava tieto. Jos palvelunkuvaukset olisi lyhyesti ja selkokielisesti. 
Jos yhteystiedot olisi ilmoitettu selkeästi. Jos kotiin olisi tullut esite tai tiedote palveluista. 
Jos puhelimessa olisi jo valmiina seniorilinjan kaltaisia palvelunumeroita 
puhelinoperaattoreiden toimesta. 
 
Anjaa helpottavat parannusehdotukset ovat siirrettävissä myös muiden alojen 
asiakaspalveluun. Samankaltaiset keinot auttavat parantamaan asiakaskokemusta, vaikka 
viime kädessä paikalliset käytännöt tekevät kokemuksesta yksiöllisen (Lovio & 
Muurinen 2013). Samasta palvelumallista huolimatta asiakaspalaute vaihdella 
huomattavasti organisaation sisällä kuten VR:n tapaus osoitti (Tuulaniemi 2011).  
 
Experience design -kurssin avulla kokeiltiin, miten palvelumuotoilun työkaluja käytetään 
sekä miltä uusien ajatusmallien omaksuminen tuntuu ja mitä etuja ryhmässä työskentely 
tuo. Ryhmätyön vahvuuksia olivat saatujen havaintojen monipuolisuus ja työskentelyn 
perusteellisuus, kuin mihin olisin kyennyt yksin. Keskustelut ja ideoiden testaaminen 
ryhmässä oli antoisaa ja auttoi kehittymään ammatillisesti. Oli hienoa päästä kiinni 
menetelmiin, jossa tunteilla on väliä ja merkitystä työn kannalta. Työkaluja kehitetään 
jatkuvasti. Mielestäni yhdistettäessä Bodinen asiakaspolku- ja blueprint -kaaviot saadaan 
työkalu, jossa on sekä asiakas tunteineen että eurot. Toimintaa muutettaessa pitää 
mielestäni pystyä vertailemaan vaihtoehtojen välisiä eroja mukaan lukien kustannukset. 
 
Olisi kiinnostava lukea alan kirjallisuudesta jo esimerkkejä, kuinka vaikeaa työskentely 
palvelumuotoilun saralla voi olla niin, että pystyisi varautumaan mahdollisiin ongelmiin. 
Valtion taholta tulevat suositukset käyttää palvelumuotoilua julkisella sektorilla 
lisännevät kuntien panostusta siihen hiljalleen, mutta ilman valmiutta aitoon muutokseen 
voi syntyä voimakkaita tunnereaktioista. Mielestäni olisi hyvä kuulla esimerkkejä, kuinka 
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ennen varsinaista työskentelyä työyhteisöä perehdytettiin kehittämistyöhön uusilla 
menetelmillä.  
 
Opinnäytetyö muodostui varsinaiseksi oppimisprosessiksi, mutta aika eri tavalla kuin olin 
olettanut. Allekirjoitan täysin fraasin, että tekemäni matka on tärkeämpi kuin perille 
pääsy. Monessa vaiheessa tuntui, että tärkeitä teemoja oli lisättävä mukaan työhön ja 
toisaalta, mihin tässä kaikessa olisi keskityttävä. Tämä on vain opinnäytetyö ja teemat, 
joita tässä sivusin jäävät odottamaan käsittelyä muussa yhteydessä, kuten palveluekologia, 
palvelujärjestelmän kokonaisvaltainen visualisointi.  
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 Piirros- ja kuvioluonnoksia asiakaspolusta 
 
 
 
Luonnos 1.  Ryhmätyönä tehty A3 -luonnos asiakaspolusta ja stressitasoista 
(Kuva: Tiina Joutsenvaara). 
 
  
Luonnos 2. ja 3.  Tekemiäni työversioita asiakaspolusta (Kuvat: Tiina 
Joutsenvaara). 
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Luonnos 4.  Ensimmäinen tekemäni versio yksinkertaisesta palvelupolusta, 
kun kaikki sujuu. 
 
 
Luonnos 5.  Ryhmän tekemä versio yksinkertaisesta palvelupolusta, kun 
asiat eivät suju.
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Anja on 72-vuotias eläkeläinen. Hän asuu keskustan tuntumassa yhdessä aviomiehensä 
kanssa heidän itse rakentamassaan omakotitalossa. Kotoa on lyhyt matka eri palveluihin. 
Talon kunnossapito vie aikaa ja voimia, joita heillä vielä toistaiseksi on. Omakotitalossa 
asuminen ja puutarhan hoito edellyttävät terveyttä ja liikuntakykyä, jos tilanne muuttuu, 
on mietittävä muuttoa. 
 
Terveys- ja sairaanhoitopalveluita pariskunta on käyttänyt tarvittaessa. Palvelut ovat 
hoituneet läheisen ja tutun terveyskeskuksen kautta. Anja ei pidä hoitajien ja lääkäreiden 
vaihtumisesta, eikä oikein ulkomaalaisista työntekijöistä. Anjaa epäilyttää tuleeko hän 
ymmärretyksi oikein, vaikka osa puhuu yllättävän hyvää suomea. Pariskunta haluaa asua 
omassa kodissaan tutussa ympäristössä mahdollisimman pitkään. Myös sosiaaliset 
kontaktit ovat tärkeitä (tutut naapurit). 
 
Anja käyttää puhelinta lähinnä soittamiseen, tietokonettakin hän käyttää, mutta ei oikein 
mielellään. Tietokoneen käytön vaaroista varoitellaan usein. Anjaa pelottaa, että tiedot 
voivat levitä, jos painaa väärästä napista. Anja katsoo televisiosta paljon vanhoja elokuvia 
miehensä kanssa. 
 
Viime aikoina Anja on alkanut unohdella tavaroita, asioita ja paikkoja. Mitä asialle pitäisi 
tehdä? Onko huolestuminen aiheellista? 
 
 
Ennen palvelua 
 
Anjalla on kotona postitse tullut kaupungin tiedote palveluista. Tiedotteesta ei oikein 
tunnu löytyvän sopivaa numeroa, sillä Anja ei ole mielestään sairas. Anja ei haluaisi 
mennä nettiin, ja häntä epäilyttää, jos kaikki saisivat tietää mitä hän on etsinyt. 
 
 
Vaihtoehto ”Numero netistä” 
 
Anja käy Joensuun kaupungin kotisivulla ja löytää palveluiden alta linkin ikäihmisten 
palveluihin. 
Anja huomaa, että hänen pitää jatkaa Siun soten verkkosivuille. Seniorineuvonta Ankkuri 
ei ole hänelle tuttu paikka. Anja voivottelee. Hän toivoo, että ikääntyneille olisi oma 
seniorilinja tai oma lääkärilinja. Kun Anja sai uuden kännykän, siinä oli valmiina 
OmaElisa. ”Miksei tärkeitä numeroita voisi olla valmiina kännykässä?” Anja sadattelee.  
 
Anja tutkii hetken aikaa Siun soten sivua ja ihmettelee minne pitäisi jatkaa. Hän huomaa 
yhteystiedot-osion ja klikkaa sitä. Hän on löytänyt numeron, se on puhelinvaihteen 
numero, mutta se on auki ympäri vuorokauden! 
 
Anja palaa vielä pääsivulle ja käy katsomassa mitä Palvelut-osion alla. Hän pettyy, kun 
ei löydä muita yhteystietoja kuin Ankkurin. Anja palaa yhteystiedot-sivulle ja päättää 
soittaa vaihteeseen, jos vielä unohtaa tärkeitä asioita. 
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X tapahtuu ja säikäyttää Anjan ja hänen puolisonsa, vaikka isoa vahinkoa ei ehdi tapahtua. 
Anja soittaa vaihteeseen ja puheluun vastataan. Vaihteesta puhelu käännetään 
terveyspalvelujen ajanvaraukseen. Anja jää jonottamaan, kunnes joku vastaa puheluun. 
 
 
Vaihtoehto ”Numero painotuotteesta” 
 
Anja selaa vanhaa puhelinluetteloa ja etsii tietoa kaupungin palveluista. Anja miettii 
pitäisikö mennä paikan päälle, mutta minne pitäisi mennä? 
 
Anjan vanha työkaveri muutti eläkkeelle jäätyään etelään. Anja muistaa ystävänsä 
kertoneen, että siellä on vain yksi numero, johon kaikki soittavat ja numerosta ohjaavat 
eteenpäin. Jos numerossa on ruuhkaa niin voi jättää soittopyynnön ja sieltä soittavat vielä 
samana päivänä takaisin. Oliko se, että numeroa oli jaettu jossain tapahtumassa vai 
terveyskeskuksessa, Anja muistelee, vai jaettiinko se koteihin? Olisiko radiossa  
sanottu? Siellä taisi olla huoli-lomake myös. Vai oliko se lehdessä juttu, että lomakkeella 
voi ilmoittaa, jos tutun jaksamisesta on huolissaan. 
 
Mitenkähän tuo olisi, voisiko sitä itsestään ilmoittaa? Anjaa hykerryttää ajatus. Hänhän 
on vielä hyvässä kunnossa. 
 
X tapahtuu ja säikäyttää Anjan ja hänen puolisonsa, vaikka isoa vahinkoa ei ehdi tapahtua. 
Anja soittaa vanhassa puhelinluettelossa olleeseen vaihteen numeroon. Numero toimii 
yhä ja puheluun vastataan. Vaihteesta puhelu käännetään terveyspalvelujen 
ajanvaraukseen. Anja jää jonottamaan, kunnes joku vastaa puheluun. 
 
 
Palvelun aikana 
Tavoitteena on saada ajanvaraus sopivaan palveluun, koska unohtelemista/puoliso 
unohtelee asioita (”En ole sairas”).  
 
Kerrotaan miten voisi valmistautua/mitä varattava mukaan vastaanotolle. Opastetaan, että 
on hyvä kirjoittaa muistiin tilanteita, joissa Anjan muistiongelmia on ilmennyt. 
Muistiinpanot on hyvä ottaa vastaanotolle. Esitellään lyhyesti hoitoketju mitä 
todennäköisesti on odotettavissa. Kerrotaan sähköisten palvelujen käyttämisen eduista ja 
vaadittavista suostumuksista, joita vastaanotolla kysytään. Kysytään missä muodossa 
vastaanottovahvistus halutaan. 
 
Korostetaan, että jos tilanne huononee äkisti, niin on soitettava hätänumeroon 112. 
Varmistetaan, onko jotain jäänyt epäselväksi tai tullut jotain kysyttävää. Rohkaistaan, että 
vaikka tilanne tuntuu vaikealta, niin apua on saatavilla. 
 
 
Palvelutilanteen jälkeen 
 
Aika on varattu ja vahvistus saatu sovitulla tavalla tekstiviestinä.  
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Asiat sujuvat, hyväksyy sairauden: Anja tietää nyt, minne ottaa yhteyttä ja miten pitkä 
jonotusaika on. Anjalle on varattu aika terveystarkastukseen, jonka yhteydessä tehdään 
muistitesti.  
 
Anjaa ahdistaa ajatus muistisairaudesta. Sairaus etenee vääjäämättä, mutta etenemistä voi 
hidastaa ja parantaa elämänlaatua. Hän yrittää hyväksyä sairauden ja miettii mitä on 
tulossa, miten nopeasti hän ei enää ole Anja. On niin paljon kysymyksiä. Pitääkö hänen 
muuttaa pois kodistaan? Kuka hänestä huolehtii ja missä? Miten hänen tilansa heiketessä 
läheiset voivat huolehtia hänen asioistaan? Miten hoitohenkilöstölle saa tiedon mistä hän 
pitää ja miten hän toivoisi häntä hoidettavan, kun ei enää itse pysty ilmaisemaan tahtoaan? 
Miten tehdä kaikki tarvittavat valtakirjat ja muut valmistelut? 
 
Anja puntaroi uskaltaako suostua potilastietojen jakamiseen. Reseptien uusiminen 
yhdellä napin painalluksella kuulosti kyllä hänestä hyvältä.  
 
 
Asiat eivät suju, ei hyväksy sairautta: Anja kieltää muistisairauden. Anja ihmettelee 
miksi hänelle on tullut ajanvarausilmoitus. Aika on peruttava, mutta se unohtuu tehdä. 
Vastaanottoaika unohtuu. Sairaus etenee.
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Case Kaikki sujuu.  
 
 
Ennen palvelua Anjaa helpottaisi jos 
 
• verkkosivujen tekijät olisivat perehtyneet /perehdytetty verkkosivujen 
saavutettavuuteen kaikille asiakkaille erilaisista rajoitteista huolimatta 
• kotisivuilla olisi selkeästi esille edes 24/7 puhelinvaihteen numero  
• ulkoasultaan selkeä kotisivurakenne, joka ohjaa käyttäjää eteenpäin 
• sivuilla olisi selkeät sisällöt, joissa esillä yhteystiedot pelkän linkin lisäksi.  
o Palvelut olisi esitelty: Ikäihmisten palvelut sivuilta löytyisi neuvontanumero,  
o oma seniorilinja ja/tai oma lääkärilinja  
o tiedotettaisi neuvontapalveluista tapahtumissa/terveyskeskuksissa, kaupoissa, 
esite tulisi kotiin postin mukana, ilmoitettaisi lehdessä ja radiossa. Kohderyhmänä 
ovat ikäihmiset sekä ikäihmisten omaiset. 
o toivotettaisi tervetulleeksi käymään neuvontapalveluihin esim. Avoimet ovet -
tapahtuma vuosittain 
o operaattoreilta saisi palvelunumerot valmiina kännykkään 
o käytössä olisi puhelinluettelo, josta löytyisi Ikäihmisten palveluista 
o olisi vain yksi numero, johon voisi soittaa ja numerosta ohjattaisi eteenpäin 
hoitoarvioinnin perusteella 
o takaisinsoittopalvelu olisi luotettava 
o olisi käytössä selkeä ja lyhyt huoli-ilmoituslomake netin kautta, tai puhelimitse – 
myös itsestään voi tehdä ilmoituksen 
o tiedotettaisi huoli-ilmoituksen tekemisen helppoudesta -yhteydenotto riittää 
 
 
Puhelun aikana Anjaa helpottaisi jos 
 
o vaihteen ja ajanvaraukseen olisi rekrytoitu ystävällisiä ja rauhallisia 
asiakaspalvelijoita, jotka olisi perehdytetty asiakaspalveluun ja palveluihin 
o asiakaspalvelijat olisi perehdytetty kommunikoimaan selkeästi ja kunnioittavalla 
äänen sävyllä 
o vaihteessa oleva asiakaspalvelija varmistaisi oikean paikan ja numeron intrasta, ja 
ilmoittaisi kauanko puhelimessa voi joutua odottamaan ja tarvittaessa suosittelisi 
soittopyynnön jättämistä, jonka hän voisi tehdä puhelun aikana katsottuaan 
montako puhelua on jonossa 
o asiakaspalvelija tekisi toimintamallin mukaisesti hoitoarvion, varmistaisi Anjaa 
lähimmän terveyskeskuksen (ei aluetta johon hän kuuluu), varaisi ajan, pyytäisi 
Anjaa vahvistamaan sopiiko aika hänelle ja opastaisi miten varautua 
vastaanotolle. 
o häntä neuvotaan, että on hyvä kirjoittaa muistiin tilanteita, joissa muistiongelmia 
on ilmennyt ja ilmenee ennen vastaanottoa ja 
o muistiinpanot on hyvä ottaa vastaanotolle 
o hänelle esiteltäisi lyhyesti hoitoketju, mitä todennäköisesti on odotettavissa
Liite 4 1 (2) 
 Anjaa helpottaisi jos… -lista  
 
 
o hänelle kerrottaisi ennakkoon turvallisista sähköisistä palveluista ja niiden 
käyttämisen eduista ja vaadittavista suostumuksista, joita vastaanotolla kysytään 
o häneltä kysyttäisi missä muodossa vastaanottovahvistus halutaan. Postitse olisi 
samalla mahdollista saada palveluesite. 
 
o hänelle korostettaisi, että jos tilanne huononee äkisti, niin on soitettava 
hätänumeroon 112.  
o häneltä varmistettaisi, onko jotain jäänyt epäselväksi tai tullut jotain kysyttävää.  
 
 
Case Kun mikään ei suju. 
 
 
Vaihteen numero löytyy vaivoin, soitto vaihteeseen, pitkä jonotus, mutta kukaan ei vastaa, 
linja on varattu; takaisinsoittoa ei tule.  
 
 
Anjaa helpottaisi jos 
 
• vaihteen numero löytyisi helposti: kotiin tulleesta palveluoppaasta, operaattori 
tallentanut tärkeät sotepalvelunumerot jo valmiiksi puhelimeen, verkkosivu olisi 
selkeä ja sivun alussa olisi yhteystiedot, minne voi soittaa  
• verkkosivun alussa olisi selkeät kuvaukset palveluista 
• vaihteessa olisi tarpeeksi työntekijöitä, tai olisi vain yksi numero josta ohjataan 
eteenpäin 
• ajanvarauksessa olisi tarpeeksi työntekijöitä 
• puhelinpalvelun ruuhkaantuessa varmistettaisi, että soittopyyntöihin vastataan 
• verkkosivun alussa olisi selkeät yhteystiedot korostettaisi tulostusmahdollisuutta 
(merkitty selkeästi verkkosivuilla)  
• internetissä olisi lyhyt helppokäyttöinen soittopyyntölomake, soittopyynnön 
voisi jättää helposti ajasta riippumatta 
• numerossa ei vastattaisi, niin annettaisi lyhyet ohjeet, miten toimia 
(takaisinsoitto-ohje, numeron maksullisuus, jos itsellä on salainen numero)
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